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Les Technologies de l’Information et de la Communication (TIC) sont apparues depuis 
plusieurs dizaines d’années et constituent un champ de recherche à part entière sur différentes 
dimensions (stratégie, performance, usages, organisation de la firme principalement). Dans 
son  numéro  de  février  2008,  la  revue  Harvard  Business  Review  (HBR)  classait  les 
technologies « collaboratives » (sites de réseaux sociaux, mondes virtuels, jeux en réseaux, 
économie peer to peer…) comme l’une des 20 plus importantes évolutions dans le monde des 
affaires. Du foisonnement des développements technologiques est apparu un nouveau concept 
qui  n’est  pas  basé  uniquement  sur  une  technologie  mais  également  sur  une  logique 
organisationnelle, le web 2.0. Ce concept représente ainsi bien plus qu’une technologie au 
travers  de  la  littérature  et  des  réflexions  managériales  mais  pose  un  questionnement  sur 
l’organisation et le management des entreprises. Nous chercherons à proposer quelques axes 
de  recherche  sur  le  web  2.0  à  partir  d’une  revue  de  littérature  et  de  l’identification  de 
problématiques organisationnelles. Nous nous appuierons également sur quelques entretiens 
semi-directifs de professionnels identifiés à partir d’une recherche sur  Internet et de sites 
spécialisés, ainsi qu’une équipe de consultants travaillant sur l’évolution d’un SI vers des 













Dans  son  numéro  de  février  2008,  la  revue  Harvard  Business  Review  (HBR)  classait  les 
technologies « collaboratives » (sites de réseaux sociaux, mondes virtuels, jeux en réseaux, 
économie peer to peer…) comme l’une des 20 plus importantes évolutions dans le monde des 
affaires. Une étude de The McKinsey Quarterly realisée auprès de managers en juin 2008 
montre une augmentation très significative de l’utilisation des outils du web 2.0 dans les 
entreprises  sur  les  12  derniers  mois  (blogs,  flux  RSS,  plateformes  wikis…).  En  2006, 
l’entreprise Motorola comptait déjà 2000 plateformes wikis et 2700 blogs (Scarff, 2006). La 
prolifération des articles dans la presse, les médias et sur Internet sur le Web 2.0 semble 
suggérer un engouement pour ce concept. Le graphique 1 ci-dessous illustre l’importance des 
recherches sur Google sur le web 2.0 même si on constate depuis 2009 une moindre activité. 
 




Toutefois,  et  au  regard  de  l’histoire  des  Technologies  de  l’Information  et  de  la 
Communication (TIC), on peut se demander que recouvrent réellement ces technologies ? En 
effet, ne sommes nous pas confrontés à une nouvelle mode ou un phénomène passager comme 
en  2000  avec  la  fameuse  « bulle  Internet » ?  Quelques  recherches  dans  les  différentes 
communautés académiques ont démarré sur certains outils (les wikis, les réseaux sociaux, les 
mondes virtuels…) mais elles restent encore peu nombreuses et sont de nature exploratoire. 
Ces  travaux  suggèrent  que  ce  concept  de  web  2.0  n’est  pas  basé  uniquement  sur  une 2 
 
technologie  mais  également  sur  une  logique  socio-organisationnelle.  Il  correspond  au 
prolongement du paradigme réseau en SI avec une migration réelle des systèmes centralisés 
vers des systèmes décentralisés ou répartis (Akoka, 1999). Cette migration semble suivre par 
ailleurs  l’évolution  des  entreprises,  caractérisées  par  des  structures  hiérarchiques,  et 
s’orientant  aujourd’hui  vers  des  structures  moins  formelles  et  plus  réactives  (Laudon  et 
Laudon,  2000),  notamment  afin  de  faire  face  à  un  environnement  de  plus  en  plus 
concurrentiel où l’agilité et la réactivité semblent constituer des facteurs clés de succès. 
 
Il est très difficile de trouver une définition du Web 2.0 faisant l'unanimité dans la presse ou 
les communautés académiques. L'expression a été médiatisée en 2003 par Dale Dougherty de 
la  société  O'Reilly  Media.  Ce  dernier  a  suggéré  que  le  web  était  dans  une  période  de 
renaissance ou mutation, avec un changement de paradigme et une évolution des modèles 
d’entreprise. Musser et O’Reilly (2006) définissent le web 2.0 de la manière suivante : “the 
business revolution in the computer industry caused by the move to the Internet as platform, 
and an attempt to understand the rules for success on that new platform. Chief among those 
rules is this : build applications that harness network effects to get better the more people use 
them”. Il n’existe pas de définition officielle du web 2.0 mais on retrouve également dans les 
autres définitions une liste d’applications propres au web 2.0 et quelques standards techniques 
au niveau de l’architecture de ces dernières. Nous chercherons dans une première partie à 
déterminer ce que recouvre le web 2.0 du point de vue des technologies et des systèmes 
d’information, puis nous étudierons ce que sous-entend du point de vue organisationnel et 
managérial ce concept pour les entreprises. 
 
 
1.  Qu’est ce que le web 2.0 ? Un concept encore mal défini 
 
Nous avons vu en introduction qu’il était difficile de trouver une définition précise du web 
2.0. Nous proposons plutôt une typologie des applications possibles qui sont rattachées au 
web 2.0  et nous chercherons à déterminer les  caractéristiques  communes à des dernières. 
Nous avons bien conscience que cette typologie n’est pas exhaustive et qu’elle pourra être 
enrichie des innovations et des nouvelles applications. L’intérêt réside dans l’identification 
des grandes fonctionnalités permises par ces différentes technologies. Les SI déjà présents 
dans  les  organisations  sont  également  à  intégrer  dans  cette  réflexion  d’adoption  et 
d’appropriation de nouvelles applications. 3 
 
1.1. Des applications diverses sous un même concept 
 
Le web 2.0 ne peut se réduire à une technologie ou une partie d’un SI tant il recouvre de 
nombreuses applications. De nombreuses innovations apparaissent encore sous ce concept, 
que ce soit au niveau des fonctionnalités, des langages, voire des business models. On trouve 
ainsi  plusieurs  applications  matérialisant  le  concept  de  web  2.0  comme  les  flux RSS,  les 
plateformes  wikis,  les  blogs,  les  réseaux  sociaux,  les  mashups…  Elles  reposent  sur  des 
technologies simples et légères fondées sur les  nouveaux standards et protocoles du Web 
(XML,  Javascript,  Ajax,  protocoles  open  sources…).  Ces  applications  sont  généralement 
accessibles en ligne et sont souvent développées et hébergées en mode ASP
1 (développement 
notamment du concept de cloud-computing dans cette logique d’hébergement et d’accès hors 
du périmètre de l’entreprise).  
 
Il est très difficile de classer les applications du web 2.0 car nous sommes encore dans une 
phase d’innovation et de développement. Dans tous les cas et comme le souligne la définition 
en introduction, Internet apparaît comme une plateforme de conception des applications et 
constitue une partie de l’essence du concept de 2.0. On peut néanmoins distinguer plusieurs 
grandes  fonctionnalités  concernant les différentes applications au niveau des entreprises  à 
partir des différentes lectures et des cas d’entreprises médiatisés par les cabinets de conseil et 
les SSII. Le tableau 1 ci-dessous recense les fonctionnalités et les applications associées. 
 
Tableau 1 : typologie des fonctionnalités et des applications du Web 2.0 au niveau des 
entreprises 
Fonctionnalités  Applications  Description 
Communication  et 
information  en  mode 
synchrone  ou  quasi-
synchrone 
Outils  de  micro-
blogging  tels  que 
Yammer, Twitter… 
Diffusion de messages et d’information 
à  des  groupes  définis  ou  des 
communautés  en  temps  réel  ou  quasi-
synchrone 
Travail collaboratif  
 
Plateformes  wikis, 
Google sites, espaces de 
travail  collaboratifs 
comme Basecamp… 
Diffusion  d’information,  partage  et 
travail  en  temps  réel  de  plusieurs 
individus  sur  des  documents 
électroniques  (interactivité  des 
                                                 
1 Application Service Provider.  4 
 
échanges) 
Agrégateurs  de 
contenus 
Netvibes,  flux  RSS, 
mashups, folksomies… 
Agrégation de contenus personnalisés et 
de  veille  sur  différents  sujets,  création 
de  métadonnées  à  partir  de  plusieurs 
sources  identifiées  et  sélectionnées  par 
les  utilisateurs  selon  leurs  besoins  et 
leurs préférences 
Matching  relationnel 
(intermédiation)  et 
social networking 
 
Sites  communautaires 
et  de  rencontres 
professionnelles 
(Viadeo,  LinkedIn, 
Feedback 2.0…) 
Diffusion et échanges d’information, de 
données  professionnelles,  voire  de 
connaissances  via  des  sites  spécialisés 
qui permettent une fonction de rencontre 
à partir de critères définis ou de centres 
d’intérêts communs 
Univers  virtuels 
(mondes  persistants), 
serious games 
 
Univers  et  espaces  de 
collaboration  en  3D 
comme  Second  Life, 
There, Habo… 
Plateformes  relationnelles  et  de 
simulation  avec  des  projections 
identitaires plus ou moins conformes à 
la  réalité  des  individus  selon  les 
scénarios via les avatars (v-learning…) 
 
Cette  typologie  n’est  pas  exhaustive  car  l’innovation  permanente  du  web  2.0  génère 
l’apparition d’applications et les usages sont ne sont pas encore stabilisés. Pour autant, il 
semble évident que toutes les applications ne vont pas rencontrer le même succès dans les 
entreprises.  L’histoire  démontre  qu’après  une  phase  d’engouement,  les  entreprises  vont 
sélectionner et ne conserver qu’une partie des technologies qui ont été développées. La masse 
critique  d’utilisateurs  sera  un  critère  important  dans  le  choix  des  applications.  Pour 
comprendre  quelles  sont  les  technologies  du  web  2.0  qui  vont  s’encastrer  dans  les 
organisations, il est nécessaire d’approfondir la réflexion sur les caractéristiques intrinsèques 
des applications sous l’angle des SI. 
 
1.2. Des caractéristiques communes aux applications du point de vue des SI 
 
Même si l’on a identifié plusieurs applications qui correspondent à des fonctionnalités, on 
peut identifier des invariants au niveau des caractéristiques du point de vue des SI. D’une part, 
les technologies 2.0 se situent dans un environnement où les points d’accès sont multiples et 5 
 
non plus mono-poste, et permettent ainsi une jonction continuelle entre l’organisation et les 
individus dans un cadre de mobilité spatiale et temporelle étendu, et cela bien au-delà des 
frontières de l’organisation. Cela signifie également dans la conception des applications et 
leur  mode  de  diffusion  un  détachement  plus  marqué  entre  le  support  (hardware)  et  les 
applications (software). On retrouve l’idée d’une logique de l’accès (Rifkin et Saint Upéry, 
2000), en opposition à une logique de propriété des biens et services. L’interopérabilité des 
systèmes  associée  à  la  multiplication  des  points  d’accès  à  Internet  renforce  l’intérêt  des 
applications hébergées sur le réseau pour les utilisateurs. L’intégration des applications du 
web 2.0 se fait donc de manière simple et peu coûteuse pour les entreprises mais pose la 
question  du  contrôle  des  applications  et  des  outils  de  travail  des  individus  au  sein  de 
l’organisation. Ce point est important car il va déplacer la réflexion vers le développement 
et/ou  l’assemblage  de  services  qui  peuvent  constituer  une  forme  d’innovation  pour  les 
concepteurs. Cela peut également questionner les droits d’accès pour des applications hors des 
frontières de l’organisation et la logique d’investissement dans des systèmes propriétaires. Les 
possibilités  de  contournement  des  applications  propriétaires,  et  donc  de  l’utilisation  des 
données et de leur traçabilité, peut poser des problèmes au sein des organisations en fonction 
de leur sensibilité. 
 
D’autre  part,  les  technologies  du  web  2.0  généralisent  un  modèle  de  co-conception  en 
perpétuelle évolution, souvent avec les utilisateurs qui sont intégrés dans le développement, 
ce qui génère une généralisation continue du versioning des outils ou logiciels, autrement dit 
« la version bêta devient la règle ». Les fonctionnalités des applications évoluent rapidement 
et ne sont pas stabilisées de manière durable. Les modules supports des applications dites 2.0 
sont  souvent  légers  et  relativement  simples  grâce  aux  nouveaux  environnements  comme 
SOAP, AJAX, REST… Cela entraîne une nécessité pour les utilisateurs d’être formés ou de 
s’auto-former régulièrement même si les fonctions de base et au cœur des applications restent 
présentes. L’ergonomie des applications devient alors essentielle, ainsi que l’intuitivité des 
interfaces  cotés  utilisateur.  La  capacité  d’intuitivité  devient  un  critère  d’adoption  et 
d’appropriation très important chez les utilisateurs, comme en témoigne le succès de l’Iphone 
par exemple. 
 
Les applications de type web 2.0 confirme aussi un phénomène croissant et inéluctable, à 
savoir la pénétration et la généralisation d’outils de la sphère domestique vers la sphère de 
l’entreprise,  ce  qui  constitue  un  retournement  de  logique  important  et  une  réelle 6 
 
problématique pour les DSI en matière de choix de technologies. En effet, c’est l’utilisateur 
qui choisit sa solution technologique ou du moins sa configuration, cette dernière étant plus 
ou moins interopérable avec les autres applications, même de conception propriétaire. Par 
ailleurs, la capacité de personnalisation est une des caractéristiques du web 2.0, de même que 
la  possibilité  laissée  aux  utilisateurs  de  générer  du  contenu.  Les  effets  d’apprentissage 
engendrés par l’utilisation d’applications domestiques transposées aux organisations peuvent 
amener les individus dans une situation de dépendance du sentier (Arthur, 1989) dont il est 
très difficile de sortir en raison des coûts de verrouillage. Reste à savoir si les applications du 
web 2.0 peuvent atténuer ces coûts de verrouillage ou au contraire les renforcer bien que les 
standards soient plus ouverts. 
 
L’un des apports fondamentaux du web 2.0 dans la conception et le déploiement des SI réside 
dans  la  possibilité  de  maintien,  voire  même  d’émergence  de  constructions  représentatives 
plurielles à moindre coût. Les différentes logiques existantes, ambigües et multiples, ne sont 
donc  plus  perçues  comme  des  contraintes  qu’il  convient  d’optimiser  pour  arriver  à  une 
convergence de sens. Certains travaux ont ainsi souligné la difficile adéquation de lier le 
design de l’interface SI et les nombreux « styles cognitifs » des utilisateurs (McCarthy, 2000). 
Il  y  a  donc  une  accentuation  du  déplacement  de  la  logique  d’adaptation  favorable  aux 
utilisateurs : c’est désormais les SI qui doivent s’adapter aux utilisateurs et non l’inverse, 
logique qui prédominait encore largement jusqu’à aujourd’hui. La variable la plus importante 
devient  alors  le  besoin  de  l’utilisateur  mais  cela  soulève  des  questions  en  matière 
d’administration du réseau, de contrôle et de gestion des droits d’accès, de format de données, 
de  principes  de  sécurité  en  matière  d’accès  aux  données  et  de  sauvegarde...  L’adoption 
d’applications du web 2.0 est par ailleurs difficilement contrôlable dans les organisations car 
cela  peut  être  des  applications  hébergées  sur  Internet  qui  peuvent  être  installées  par  les 
utilisateurs sur leur poste de travail. On prête souvent dans les revues professionnelles et sites 
dédiés une plus grande flexibilité aux applications relevant du web 2.0. Il existe donc un réel 
risque de substitution avec les SI internes dans les organisations avec un effet millefeuille 






2.  Un concept avec des impacts organisationnels et  managériaux : du web 2 .0 à 
l’entreprise 2.0 ? 
 
On peut s’interroger assez légitimement sur le concept « 2.0 » ? Concept à la mode ou bien 
nouveau paradigme dominant ? Pour comprendre le phénomène, il convient d’en cerner les 
principales caractéristiques socio-organisationnelles en dépassant le stade technologique et en 
essayant  de  sortir  de  l’effet  de  mode  et  du  discours  managérial  du  moment.  L’une  des 
questions principales réside dans l’impact des technologies 2.0 sur les entreprises, notamment 
sur les dimensions organisationnelles et managériales. On s’attachera particulièrement à ré-
interroger un certain nombre de préceptes dans les organisations qui sous-tendent la vision et 
l’existence de la firme à partir de nos entretiens, de notre accompagnement d’une équipe de 
consultants et de nos données secondaires. 
 
2.1. Cadre méthodologique de la recherche exploratoire 
 
Nous avons choisi de développer une stratégie  de recherche basée exclusivement sur une 
approche qualitative au travers d’entretiens de responsables d’entreprises et de fournisseurs de 
solutions logicielles (Miles et Huberman, 1991 ; Yin, 1994). Dans le cadre de notre recherche 
exploratoire, deux sources de données primaires ont été ainsi mobilisées parmi lesquelles 
quelques  entretiens  semi-directifs  d’une  durée  approximative  d’une  heure  auprès  de 
différentes personnes spécialisées sur les TIC et les applications du web 2.0. Nous avons 
également accompagné une équipe de consultant qui travaille sur l’évolution d’un SI vers des 
fonctionnalités d’applications de type 2.0 pour une grande firme de l’industrie automobile à 
partir d’un SI interne. Cet accompagnement de type recherche-action s’est déroulé sur 24 
mois avec des réunions régulières tout au long de la période et des phases d’échanges avec les 
ingénieurs, les consultants et le DSI de la firme automobile. Nous avons également réalisé une 
importante  collecte  de  données  secondaires  auprès  de  cabinets  spécialisés  ou  de  divers 
organismes d’études sur les SI et les TIC (Novamétrie, l’Idate, IREPP, EBG, CIGREF…
2). 
L’analyse des données secondaires souligne également l’importance du questionnement sur 
les applications de type Web 2.0.  
 
                                                 
2 Institut de Recherches et Prospectives Postales, Electronic Business Group, Club Informatique des Grandes 
Entreprises Françaises. 8 
 
En ce qui concerne les données primaires, nous avons systématiquement cherché à réaliser 
des entretiens avec des personnes possédant une vision globale et systémique de l’entreprise, 
du  SI  et  de  l’utilisation  des  applications  du  web  2.0,  voire  de  personnes  ressources  dans 
l’implantation de TIC.  Les personnes ont  été contactées  après une recherche sur les sites 
spécialisés (le Journal du Net, 01 Informatique, les blogs sur les TIC…) et les communautés 
ou associations s’intéressant aux TIC du point de vue des usages (FING, EBG, CIGREF…). 
Les  questions  pour  les  entretiens  ont  été  élaborées  à  partir  de  notre  revue  de  littérature 
présentée dans la première partie. Les questions ont été posées de la même manière à chaque 
interlocuteur dans le cadre d'un rendez-vous d'une heure avec une prise de note.  
 
Tableau 2 : liste des questions posées aux répondants 
  Questions 
1  Comment définissez-vous les technologies du web 2.0 ? Quelles 
sont ces technologies ? 
 
2  Quels sont les avantages et les inconvénients des technologies du 
web 2.0 ? 
 
3  Quels sont les impacts sur le management et l’organisation des 
entreprises ? 
 
4  Ces technologies sont elles un facteur de compétitivité pour les 
entreprises ? Pourquoi ? 
 
5   Quelles sont les best practices dans les entreprises pour la diffusion 
et l’adoption de ces technologies ? 
 
 
Même si cela peut engendrer un biais méthodologique, les personnes interrogées possèdent 
une vision plus systémique et globale des TIC qui se positionne dans un portefeuille plus 
global d’outils de communication. Afin de mieux comprendre les nouvelles fonctionnalités du 
web 2.0 décrites dans la première partie, nous avons également pris en compte le point de vue 
des éditeurs de solutions logicielles généralistes et spécialisés en TIC et plus spécialement en 
solutions de communication et de partage de l’information dans les organisations. La prise en 
compte  des  éditeurs  nous  parait  importante  car  leur  rôle  est  déterminant  dans  une  vision 
élargie  de  la  diffusion  des  applications  du  web  2.0  (communication,  effet  de  mode, 
argumentaire commercial…). Nous avons ensuite procédé à un croisement des données des 
éléments recueillis durant les entretiens afin de faire ressortir les principaux points concernant 
les usages et les fonctionnalités du courrier électronique, ainsi que son articulation avec les 9 
 
autres TIC. L'accent a donc été mis entre les différences et les similitudes (Eisendhart, 1989), 
ainsi que sur les facteurs explicatifs de l’adoption et de l’appropriation des applications du 
web 2.0. 
  
Tableau 3 : Liste des personnes interrogées 
 
Interlocuteur  Fonction/enterprise 
 
Lieu et date 
Eric  
 
Co-fondateur de Feeback 2.0  Paris, février 2008 
Bertrand  
 
Consultant chez Bluekiwi  Paris, janvier 2008 
Guillaume  
 
Consultant chez Xwiki  Paris, avril 2008 
Thomas 
 
Chef de projet chez Xwiki  Paris, avril 2008 
Antoine  
 
Informaticien chez VoxMobilis  Paris, juin 2008 
Emilie   Consultant chez ITS Group et 
animatrice du blog savoir en réseau 
Paris, juin 2008 
Gilles  
 
Directeur associé de Knowledge 
Consult 
Paris, Mars 2009 
Nicolas   Consultant/MNM Consulting 
 
Paris, juillet 2008 
Roland  
 





Paris, plusieurs RV en 2009 
Nicolas  
 
Grande entreprise informatique au 
niveau international 
Paris, février 2010 
Louis  
 
Fondateur de Revevol  Paris, Mars 2010 
 
Ces entretiens ont tous été intégralement retranscrits. Ils ont été analysés et interprétés par 
l’intermédiaire  d’une  analyse  de  contenu  thématique  telle  qu’elle  est  exposée  par  Bardin 
(1998). Les textes retranscrits ont été analysés et croisés entre eux, ce qui a fait ressortir des 
points de convergence  que nous avons cherché à mettre en perspective par rapport à nos 
lectures académiques. Nous avons posé systématiquement les mêmes questions pour croiser 
les points de vue de chacun des acteurs et faire ressortir les points saillants. Nos pistes de 
recherche sont donc le fruit d'itérations successives entre la théorie et nos données empiriques, 
conformément aux préconisations de Miles et Huberman (2003). Afin d’étayer nos synthèses 
dans la partie suivante, nous avons également choisi d’illustrer nos propos par des encadrés 
représentant des cas d’entreprises. 10 
 
2.2. Synthèse des entretiens et pistes de recherche  
 
Tout d’abord, les entretiens font ressortir que les technologies du web 2.0 sont étroitement 
liées à des processus de transformation des modes de sociabilité dans  la mesure où elles 
instituent  un  nouveau  rapport  entre  l’individuel  et  le  collectif  (processus  participatif 
d’individuation).  Cela  se  traduit  par  une  plus  grande  ouverture  et  transparence  entre  les 
acteurs, ainsi qu’une dimension communautaire selon les contextes. Dans cette logique, elles 
transforment particulièrement le processus d’intelligence collective car elles sont de plus en 
plus des technologies de la connaissance (extension de la mémoire, échange d’information en 
temps réel, filtrage de l’information comme les flux RSS ou les folksonomies, technologies de 
ranking…). Toutefois, il ne suffit pas de se doter d’outils de travail collaboratif, il faut aussi 
enclencher une pratique au sein de l’organisation. Cela consiste pour les entreprises à former 
des  managers  aux  techniques  de  management  de  l’intelligence  collective  pour  mettre  en 
œuvre cette culture et donner confiance aux membres de l’organisation pour partager leurs 
savoirs  et  générer  du  contenu.  Cette  culture  d’ouverture  et  d’échange  entre  les  différents 
niveaux de l’organisation peut s’avérer très perturbante pour certains managers. Ainsi, selon 
le co-fondateur de Feedback 2.0, « l’ennemi de Feedback 2.0 est le middle management ». Ce 
constat est relativement partagé lors de nos entretiens, pour le consultant de Blukiwi, « la plus 
grande difficulté pour les éditeurs de softs est d’ordre organisationnel, cela représente 98% du 
travail ». Les rôles de la direction et des « sponsors » ont tous été cités dans nos entretiens 
pour l’adoption de ces applications. 
 
Les applications de type 2.0 supposent par ailleurs une approche décentralisée de la création 
et  de  l’accès  à  l’information  et  aux  connaissances,  aussi  bien  interne  qu’externe  à 
l’organisation.  On  attribut  à  ces  technologies  des  propriétés  favorisant  la  diffusion  des 
informations, la collaboration et le partage de documents et de connaissances en interne mais 
également en externe (McAfee, 2006). Cette collaboration peut ne pas être définie dans le 
cadre  d’une  relation  hiérarchique  mais  survenir  de  manière  exogène  à  l’organisation 
hiérarchique et fonctionnelle (McAfee, 2009). Les nouveaux usages liés aux outils du web 2.0 
font apparaître des modes de collaboration entre les acteurs qui ne supposent pas forcément au 
préalable une appartenance communautaire ou organisationnelle et qui peuvent reposer sur 
une  logique  opportuniste  et  intéressée.  Les  plateformes  de  crowdsourcing  telles  que 
Innocentive par exemple rentrent dans cette catégorie.  
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Certaines applications du web 2.0 peuvent constituer des formes collectives et des projets 
temporaires sur un mode non prescriptif et volontaire des acteurs. On retrouve aussi l’idée 
d’Open Innovation (Chesbrough, 2003) qui caractérise certaines entreprises ou intermédiaires 
qui vont décloisonner le processus d’innovation en intégrant des tiers externes à certaines 
étapes définies en amont. Cela n’est pas sans soulever plusieurs questions : quelle est la nature 
de  la  relation  qui  lie  les  individus  et  l’organisation,  notamment  au  niveau  contractuel ? 
Comment se répartissent les droits de propriété et la rente en cas de création de valeur ? 
Comment adapter le management à une circulation de l’information partiellement maîtrisée ? 
Etc. Le développement de ces plateformes s’appuie sur le principe de l’externalisation d’une 
partie de certains processus des organisations avec une logique reposant sur une réduction des 
coûts de transaction (Coase, 1937) et le principe de la foule. Pour que cela fonctionne, les 
entreprises sont amenées à mettre en place des dispositifs spécifiques afin de créer un effet de 
masse,  d’identifier  les  solutions  adaptées  et  de  faire  en  sorte  qu’elles  soient  intégrées  en 
interne. Cette forme d’externalisation ouverte conduit à augmenter la porosité des frontières 
de la firme mais de manière contrôlée. 
 
Feedback 2.0 : zoom sur la contribution de la plateforme au processus 
d’innovation chez ses clients 
Les utilisations possibles de la plateforme varient selon les clients : bêta testing de 
produits ou de services avant lancement, brainstorming sur l’innovation, recueil 
d’idées des clients, veille concurrentielle. 
 
Les  utilisateurs  peuvent  voter  pour  les  meilleures  idées,  ainsi  selon  le  co-
fondateur, 80% du travail est fait par les internautes qui peuvent mettre des liens 
ou des pièces jointes. 
 
L’entreprise peut utiliser en mode bêta testing de nouveaux produits : « il peut y 
avoir des idées à 100 000 Euros ». A partir de l’interface back-office, l’entreprise 
peut  faire  du  traitement  qualitatif  et  quantitatif  et  elle  possède  également  la 
possibilité de faire une extraction des données. 
 
Il est nécessaire de changer les méthodes pour améliorer la créativité (faire appel à 
des boîtes de « fous » selon les clients). L’innovation doit se développer avec de 
nouveaux outils et de nouvelles méthodes. 
 
Concernant la question des droits de propriété intellectuelle : ils sont précisés dans 
la charte d’utilisateurs que l’internaute doit valider. En droit, il faut un cahier de 
spécifications pour déposer et protéger une idée. 
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Par ailleurs, les utilisateurs jouent un rôle plus important notamment par leur activité et leur 
utilisation des applications. Ils apportent eux-mêmes de la valeur au service qu’ils utilisent, de 
part  leur  nombre  (réseaux  sociaux,  blogs…)  avec  le  principe  des  externalités  de  réseau 
positives mais également d’autant plus lorsqu’ils peuvent modifier le contenu et l’enrichir 
(Tapscott et William, 2006). Ils contribuent donc à créer une partie de la valeur du service et 
peuvent  en  retour  demander  une  rétribution.  Deux  questions  se  posent  alors  pour  les 
organisations. La première relève des incitations à mettre en place pour alimenter de manière 
régulière les contenus. Les mécanismes liés à la réputation des acteurs et la logique de don 
contre don sont souvent cités en plus des mécanismes traditionnels pratiqués mais peuvent ils 
avoir la même efficacité dans les entreprises ? La seconde relève du contrôle des informations 
et des connaissances diffusées, notamment avec une plus grande porosité des frontières de 
l’organisation. La sensibilité des organisations quant à la diffusion des informations qui les 
concerne demeure encore très forte même si on peut voir de plus en plus d’initiatives dans ce 
sens. 
 
BluKiwi : retour d’expérience sur l’implémentation d’applications de type web 2.0 chez 
différents clients 
Importance des individus qui peuvent donner le « go » aux projets, il faut donc les 
impliquer dès le départ du projet. Les applications de type web 2.0 sont par nature 
transversales et nécessitent une masse critique d’utilisateurs. 
 
Il est important aussi de travailler avec la Direction Générale (DG) pour faire du 
transversal (principe de l’outil) et pour « casser les silots ». Il est nécessaire d’avoir 
une forte relation avec la DG, y compris pour des projets pilotes. On cherche à se 
passer autant que possible de la DSI en général. 
 
La  préparation  de  l’organisation  est  fondamentale  et  l’outil  n’est  que le  dernier 
maillon (« c’est une balle qui permet de jouer aux jeu »). Cela revient à avoir un 
projet (autrement dit une problématique métier) pour que la plateforme fonctionne. 
Il faut avoir une stratégie pour l’entreprise et travailler sur les pratiques au niveau 
des salariés : aligner l’outil sur les pratiques et lui donner du sens. Si l’outil est utile 
alors les individus se l’approprient facilement. Il faut donc travailler en amont sur le 
besoin  de  l’entreprise,  modifier  les  pratiques  des  individus, montrer de manière 
tangible l’implication de la direction. 
 
Un des éléments importants est également d’identifier les bonnes personnes dans 
l’organisation.  Le  web  2.0  n’est  pas  une  question  de  technologies  mais  de 
personnes. 
 
Les  technologies  de  type  2.0  répondent  à  la  problématique  de  rendre  accessible 
instantanément à la demande l’information sans contraintes pour les acteurs de l’organisation. 13 
 
Cela amène la question de la gestion des tâches et des temps pour les individus. En effet, les 
technologies du web 2.0 reposent pour certaines (micro-blogging) sur une logique synchrone 
ou quasi-synchrone pouvant perturber les moments de réflexion et réduire la concentration 
des individus. Ce phénomène de polychronie et de perturbation a été largement amorcé avec 
l’utilisation du courrier électronique même si certaines applications comme les plateformes 
wikis  génèrent  moins  d’interactions  et  d’échanges  entre  les  individus.  La  question  de  la 
gestion  des  temps  selon  la  nature  des  activités  devient  donc  un  élément  important  du 
management des équipes. 
 
Dans le prolongement de cette logique d’accessibilité (en termes de lieu et de temps), on 
retrouve  l’idée  de  mémoire  organisationnelle.  Cette  dernière  relève  de  l’accès  et  de  la 
traçabilité des informations dans une perspective temporelle élargie mais pas uniquement. 
Elle  pourrait  consister  en  un  enrichissement  de  la  compréhension  des  processus 
organisationnels selon le niveau de structuration des informations et des connaissances afin 
d’enclencher plus rapidement les savoirs actionnables chez les acteurs,  du moment où ils 
accèdent  aux  SI  appropriés.  Certaines  applications  peuvent  donc  représenter  une  base  de 
capitalisation des savoirs et des connaissances intéressantes pour les entreprises, notamment 
celles qui fonctionnent sur des agencements temporaires d’organisation (mode projet) ou qui 
sont  confrontées  à  des  taux  élevés  de  turnover  et  donc  de  transmission  de  savoirs  et  de 
connaissances. Le périmètre des applications de type web 2.0 est également une question, 
notamment au niveau de l’étendu du déploiement. Le directeur associé de Knowledge Consult 
considère  qu’il  sera  très  difficile  de  généraliser  ce  type  d’applications  liées  au  KM  à 












Xwiki : l’exemple d’une plateforme wiki avec une logique de partage, d’échange et de 
capitalisation des savoirs et des connaissances 
Xwiki a été créée par Ludovic Dubosq en 2004. L’idée est de créer un wiki simple 
pour interagir entre les différents contenus existants au sein d’une entreprise et de 
développer des interactions plus avancées entre les informations réparties dans 
l’entreprise.  Les  clients  de  l’entreprise sont  Total,  EADS,  Oger,  Mandriva, 
Orange, Nec France… 
 
Le coût minimum pour une plateforme wiki est de 4000 € et le coût moyen de 20 
à 25000 € sachant qu’il faut ajouter les années suivantes le coût du support et de 
maintenance (entre 33 et 50% du coût initial). 
 
La  plateforme  wiki  est  utilisée  pour  plusieurs  types  d’applications  selon  les 
besoins des entreprises : de la veille à partir de la récupération d’informations en 
flux RSS, du partage d’information entre les collaborateurs, des échanges au sein 
d’une communauté et des applications spécifiques (recenser et formaliser les idées 
pour développer l’innovation, des fiches produits interactives…). 
 
Le  wiki  peut  donc  aider  les  entreprises  à  conserver  leur  savoir-faire  et  leurs 
connaissances. Certaines en ont conscience, notamment les grandes entreprises 
avec un taux de turnover significatif. 
 
Il est aussi nécessaire pour que cela fonctionne que l’outil ne soit pas « imposé » 
par la direction de l’entreprise. La DG doit fournir des incitations pour les salariés 
ou  laisser  faire  le  sponsor  dans  l’entreprise  de  la  plateforme  (beaucoup 
d’entreprises  n’ont  pas  conscience  de  cela).  Dans  certains  cas,  Xwiki  peut 
procéder à des audits en interne avant le déploiement de la plateforme et réaliser 





Le web 2.0 ne doit surtout pas se résoudre à une dimension exclusivement centrée sur la 
technologie. Il questionne l’organisation des entreprises, leur management et leur culture en 
mettant  au  cœur  des  réflexions  la  problématique  métier.  Le  développement  du  web  2.0 
déplace également l’analyse de l’individu au groupe et au réseau qui deviennent centraux pour 
comprendre les mécanismes de diffusion et d’adoption au sein des organisations. La notion de 
groupe devient donc centrale dans la réflexion et doit amener à réinterroger les préceptes 
managériaux traditionnels de la firme. Les évolutions actuelles des technologies tendent à 
montrer un phénomène d’hybridation entre des fonctions de rencontres sociales et de partage 
de  contenus  (Cardon,  2008).  Cela  questionne  le  degré  d’ouverture  et  le  mode  de 
fonctionnement des organisations où les individus peuvent travailler de manière inclusive ou 
exclusive.  Le  développement  des  applications  de  web  2.0  pourrait  par  ailleurs  accentuer 15 
 
l’importance des liens faibles dans et entre les organisations et les faire évoluer vers des liens 
forts (Granovetter, 1983 ; Van Zyl, 2009). 
 
Enfin,  cela  suppose  également  d’accepter  un  certain  partage  du  pouvoir  et  d’une  logique 
décentralisée qui constitue une condition organisationnelle préalable aux technologies du web 
2.0. On observe dans nos premiers retours que la DSI des entreprises n’est jamais à l’origine 
de  la  diffusion  des  outils  de  type  2.0  et,  qu’au  mieux,  la  direction  générale  valide  les 
conditions d’un environnement « favorable » (temps de développement, sponsors internes…). 
Cette  cognition  distribuée  doit  également  permettre  un  renouvellement  des  formes 
d’organisation et une stimulation accrue des différentes formes d’innovation. Les technologies 
du web 1.0 adoptées par l’entreprise sont des technologies qui ne remettaient pas en cause un 
certain type d’organisation de la production mais qu’en sera-t-il pour les celles du 2.0, il est 
sans  doute  encore  trop  tôt  pour  le  dire.  On  peut  néanmoins  s’interroger  sur  le  degré 
d’actionnabilité du mode 2.0 au sein des outils existants dans les organisations conçus dans 
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